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Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan mengenai pelaksanaan 
pelayanan, kendala yang dihadapi selama proses pelayanan dan bagaimana solusi 
untuk mengatasi kendala yang ada. Implementasi pelayanan masyarakat oleh 
pemerintah Desa Malangjiwan Kecamatan Colomadu Kabupaten Karanganyar. 
Sumber data dalam penelitian ini diklasifikasikan menjadi 3 jenis, yaitu narasumber 
(informan), tempat (peristiwa), dan dokumen. Teknik pengumpulan data observasi, 
wawancara, dan dokumentasi. Teknik analisis data menggunakan analisis data model 
interaktif. Teknik analisis data model interaktif digunakan untuk membandingkan 
observasi, wawancara, dan dokumentasi. Keabsahan data menggunakan triangulasi 
sumber pengumpulan data dan triangulasi teknik pengumpulan data. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa implementasi pelayanan masyarakat 
oleh pemerintah desa antara lain:1) bukti langsung dapat terealisasi dengan baik 
petugas di Desa Malangjiwan Kecamatan Colomadu Kabupaten Karanganyar dapat 
melayani masyarakat sesuai dengan apa yang dibutuhkan apabila syarat-syarat dalam 
mengurus surat sudah lengkap. 2) petugas dalam melayani masyarakat yang ada di 
Desa Malangjiwan Kecamatan Colomadu dapat terlaksana dengan baik, karena 
warga masyarakat yang datang untuk mengurus surat-surat merasa puas dengan 
pelayanan petugas. 3) daya tanggap petugas dalam memberikan pelayanan sudah 
baik, petugas dalam menjalankan pekerjaan sudah semaksimal mungkin memberikan 
yang terbaik, apabila ada masyarakat yang datang terlebih dahulu ditanyakan tentang 
kelengkapan berkas. 4) jaminan dalam mengurus surat dapat terealisasi dengan baik 
apabila sudah melengkapi syarat-syarat maka petugas akan memprosesnya dan 
masyarakat dapat menerima surat keterangan yang dibutuhkan. 5) memperhatikan 
kenyamanan bagi masyarakat saat proses pelayanan berlangsung. 
 
Kata Kunci: Pelayanan, Pemerintah Desa, Masyarakat   
Abstract 
This study aims to describe the implementation of services, constraints faced 
during the service process and how the solution to overcome the existing obstacles. 
Implementation of public services by the government of Malangjiwan Village, 
Colomadu District, Karanganyar District. Sources of data in this study are classified 
into 3 types, namely informants (informants), places (events), and documents. 
Observation data collection techniques, interviews, and documentation. Data analysis 
techniques use interactive model data analysis. Interactive model data analysis 
techniques are used to compare observations, interviews, and documentation. Data 




The results of this study indicate that the implementation of community 
services by village government, among others: 1) direct evidence can be realized with 
good officials in Malangjiwan Village District Colomadu Karanganyar District can 
serve the community in accordance with what is required if the requirements in 
administering the letter is complete. 2) officers in serving the community in the 
Village Malangjiwan District Colomadu can be done well, because citizens who 
come to take care of the letters are satisfied with the service officers. 3) the 
responsiveness of the officer in providing the service is good, the officer in carrying 
out the job has as much as possible to give the best, if there are people who come 
first asked about the completeness of the file. 4) guarantees in handling the letter can 
be realized well if it has completed the requirements then the officer will process it 
and the public can receive the required certificate. 5) pay attention to the comfort for 
the community when the service process takes place. 
 
Keywords: Service, Village Government, Community 
1. PENDAHULUAN 
Pemerintahan desa adalah penyelenggaaraan urusan pemerintahan dan 
kepentingan masyarakat setempat dalam sistem pemerintahan Negara Kesatuan 
Republik Indonesia (UU No. 6 Tahun 2014 Pasal 1 ayat 2). Pemerintahan desa 
merupakan sub sistem dari sistem penyelenggaraan pemerintahan nasional yang 
langsung berada di bawah pemerintah kabupaten. Aspek terpenting dalam 
penyelenggaraan pemerintahanan desa adalah kedudukan kepala desa sebagai 
pemimpin dan dibantu oleh perangkat desa pada saat melaksanakan tugas, kewajiban 
dan fungsinya.  
Pemerintah desa dipimpin oleh seorang kepala desa dan dibantu oleh perangkat 
desa yang dalam menjalankan tugasnya terdapat pembatasan. Perangkat desa terdiri 
dari sekretaris desa dan perangkat desa lainnya disesuaikan dengan kebutuhan dan 
kondisi sosial budaya masing-masing desa. Pemerintah desa mempunyai tugas 
membina kehidupan masyarakat, membina perekonomian, memelihara ketentraman 
dan ketertiban masyarakat desa.  
Sistem penyelenggaraan pemerintahan desa berfungsi sebagai pengayom, 
pembina, pelayan, dan penggerak partisipasi masyarakat. Masyarakat desa baik 
secara kelompok maupun individu memerlukan pelayanan untuk memenuhi 
kebutuhan yang tidak dapat dipenuhi sendiri, seperti pelayanan dalam hal kesehatan, 
pendidikan, pekerjaan, pernikahan, warisan, kelahiran, perijinan dsb. 
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Penyelenggaraan pemerintahan desa harus berdasarkan pada asas; kepastian hukum, 
tertib penyelenggaran pemerintahan, tertib kepentingan umum, keterbukaan, 
proposionalitas, profesionalitas, akuntabilitas, efektivitas dan efisiensi, kearifan 
lokal, keberagaman dan partisipatif (UU No. 6 Tahun 2014 Pasal 24). Masyarakat 
setiap waktu selalu menutut pelayanan yang berkualitas dari pemerintah, meskipun 
keinginan tersebut sering tidak sesuai dengan harapan. Pelayanan yang diberikan 
secara umum masih berbelit-belit dengan berbagai alasan, lambannya kinerja 
aparatur dalam mengurus keperluan administrasi, kemudian melelahkan sehingga 
cenderung tidak efektif dan efisien. 
Hasil penelitian Karim (2015) mengenai E-Government in Service Delivery 
and Citizen’s Satisfaction: A Case Study on Public Sectors in Bangladesh 
menjelaskan bahwa dalam  bentuk administrasi tradisional,  pelayanan dikelilingi 
dengan prosedur yang panjang berbasis kertas yang membuat warga tidak puas 
dengan layanan karena beberapa masalah seperti keterlambatan dalam pelayanan, 
korupsi dan lokasi kantor pusat, dalam rangka memberikan pelayanan yang lebih 
baik kepada warga, pemerintah Bangladesh telah mengambil inisiatif untuk membuat 
layanan yang tersedia melalui online. Pemerintah telah mendirikan portal web 
nasional, menggabungkan dan membuat situs web resmi pemerintah. Warga 
sekarang dapat mengajukan aplikasi mereka melalui online untuk mendapatkan 
pelayanan publik yang diperlukan. Pelayanan publik yang berkaitan dengan 
pelayanan kesehatan, pelayanan pendidikan, pembayaran tagihan, pembayaran pajak 
penghasilan, lisensi perdagangan, catatan tanah, masalah pertanian dan hukum.  
Hasil penelitian Rafia (2009) tentang E-Governance For Improved Public 
Service Delivery in Fiji menjelaskan bahwa menggunakan ITC (Information and 
Communication Technology) dalam bentuk e-governance dapat menghasilkan 
manfaat besar dalam reformasi dan modernisasi sektor publik. E-governance atau 
elektonika governance merupakan wujud dari governance (tata kelola pemerintahan) 
yang dijalankan oleh pemerintah pusat dan daerah didalam melakukan pelayanan 
publik ke masyarakat dengan berbasiskan teknologi. Pengalaman e-governance di 
sejumlah negara maju dan berkembang telah menunjukkan bahwa ITC dapat menjadi 
alat untuk pengiriman layanan yang lebih besar dengan tujuan meningkatkan kualitas 
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pelayanan. E-governance dapat mempromosikan baik mengatur yaitu keterlibatan 
masyarakat yang lebih besar dapat meningkatkan peluang untuk representasi 
langsung, suara, dan dukungan untuk peningkatan demokrasi. Rekomendasi 
kebijakan untuk mencapai manfaat e-governance Fiji telah disajikan, kepemimpinan 
yang kuat diperlukan untuk melaksanakan e-governance.   
Hasil penelitian Huang (2015), tentang Mixed Supply Model of Public Service 
Provision in Village to Residence Community: An Empirical Case Study in Jinan 
menjelaskan bahwa China sedang mengalami transisi cepat dari urbanisasi. Model 
pasokan campuran dari penyediaan pelayanan publik, atas dasar studi empiris dari 
dua kasus di kota Jinan, dengan menggambarkan transformasi urbanisasi dan 
bagaimana pelayanan publik di masyarakat yang disampaikan.  
Desa Malangjiwan Kecamatan Colomadu Kabupaten Karanganyar adalah 
suatu lembaga pemerintah yang berupaya melakukan pelaksanaan tugas pemerintah 
desa secara efektif dan efisien demi terwujudnya kesejahteraan masyarakat. Tujuan 
dalam penelitian ini, yaitu untuk mendeskripsikan pelaksanaan pelayanan masyarakat 
oleh pemerintah Desa Malangjiwan Kecamatan Colomadu Kabupaten Karanganyar, 
untuk mendeskripsikan kendala yang dihadapi dalam pelayanan dan solusi untuk 
mengatasi kendala dalam pelayanan masyarakat oleh pemerintah Desa Malangjiwan 
Kecamatan Colomadu Kabupaten Karanganyar.  
 
2. METODE PENELITIAN 
Penelitian ini merupakan jenis penelitian kualitatif karena analisis datanya berupa 
kalimat atau kata-kata tertulis atau lisan dan perilaku yang diamati serta 
mempertimbangkan asumsi dari pendapat orang lain yang disebut sebagai 
narasumber. Penelitian ini dilaksanakan di Desa Malangjiwan Kecamatan Colomadu 
Kabupaten Karanganyar. Tahapan pelaksanaan kegiatan sejak persiapan sampai 
dengan penulisan laporan penelitian secara keseluruhan dilakukan selama kurang 
lebih empat bulan, yaitu sejak bulan April sampai bulan Juli 2017. 
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan metode 
observasi, wawancara, dan dokumentasi. Teknik analisis data menggunakan analisis 
data model interaktif. Teknik analisis data model interaktif digunakan untuk 
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membandingkan observasi, wawancara, dan dokumentasi. Keabsahan data 
menggunakan triangulasi sumber pengumpulan data dan triangulasi teknik 
pengumpulan data. 
 
3. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Pelayanan merupakan serangkaian kegiatan yang dilakukan oleh individu 
ataupun organisasi untuk membantu masyarakat dalam memenuhi kebutuhan yang 
diperlukan. Pemerintah sebagai penyedia pelayanan publik yang dibutuhkan oleh 
masyarakat harus dapat memberikan pelayanan sebaik mungkin dan berupaya untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan. Pelayanan publik yang dilakukan oleh pemerintah 
desa menyangkut kebutuhan masyarakat yang harus dipenuhi. Implementasi 
pelayanan masyarakat oleh pemerintah di Desa Malangjiwan Kecamatan Colomadu 
Kabupaten Karanganyar secara lebih jelas dijabarkan sebagaimana uraian berikut ini. 
3.1 Pelaksanaan Pelayanan di Desa Malangjiwan Kecamatan Colomadu Kabupaten 
Karanganyar  
Desa Malangjiwan Kecamatan Colomadu Kabupaten Karanganyar sebagai 
pihak penyelenggara pelayanan bagi masyarakat sudah berusaha semaksimal 
mungkin memberikan pelayanan kepada masyarakat dengan baik. Pemerintah Desa 
Malangjiwan memberikan pelayanan dengan ramah, sopan dan cepat. Implementasi 
pelayanan masyarakat oleh pemerintah desa adalah sebagai berikut ini.  
3.1.1 Bukti langsung (tangibles) Pelayanan di Desa Malangjiwan  
Bukti langsung meliput surat yang sudah di proses oleh petugas  kemudian 
diberikan kepada masyarakat selama pelayanan berlangsung dikantor desa. Kualitas 
pelayanan akan terasa apabila masyarakat dengan mudah mengurus surat-surat sesuai 
dengan kebutuhan. Kualitas pelayanan perlu diperhatikan karena berhubungan 
dengan penilaian yang diberikan oleh masyarakat kepada pihak penyelenggara 
pelayanan. Masyarakat yang ingin datang ke kantor desa untuk memperoleh 
pelayanan dalam mengurus surat-surat terlebih dahulu meminta surat pengantar dari 
RT. Bukti langsung dapat terealisasi dengan baik petugas di Desa Malangjiwan 
Kecamatan Colomadu Kabupaten Karanganyar dapat melayani masyarakat sesuai 
dengan apa yang dibutuhkan apabila syarat-syarat dalam mengurus surat sudah 
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lengkap maka petugas akan langsung memprosesnya masyarakat akan memperoleh 
surat yang dibutuhkan. Berkas yang sudah lengkap akan memudahkan petugas dalam 
memprosesnya seperti surat pengantar untuk mencari KTP, surat pengantar untuk 
mencari SKCK, surat keterangan kelahiran, surat keterangan pindah penduduk.  
3.1.2 Kehandalan (reliability) Pelayanan di Desa Malangjiwan  
Kehandalan merupakan kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan 
yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. Masyarakat dalam memenuhi 
kebutuhan memerlukan pelayanan yang baik dan sesuai dengan apa yang diharapkan, 
semakin tinggi kebutuhan masyarakat akan pelayanan perlu diimbangi dengan 
pelayanan yang cepat sehingga menuntut aparatur pemerintah desa untuk cekatan 
dan teliti dalam bekerja.  
Kehandalan dalam memberikan pelayanan dapat dilihat dari sejauh mana para 
aparatur dapat menyelesaikan pekerjaan sesuai dengan apa yang tercantum dalam 
papan informasi mengenai ketepatan waktu. Masyarakat tentu saja membutukan 
pelayanan yang cepat, mudah, tidak berbelit-belit dan langsung di tangani oleh 
petugas pelayanan. Desa Malangjiwan Kecamatan Colomadu, terdapat Standar 
Operasional  Prosedur (SOP) dalam melakukan pelayanan terhadap masyarakat. 
Petugas dalam melayani masyarakat yang ada di Desa Malangjiwan dapat terlaksana 
dengan baik, karena warga masyarakat yang datang untuk mengurus surat-surat 
merasa puas dengan pelayanan petugas. 
3.1.3 Daya tanggap (responsiveness) Pelayanan di Desa Malangjiwan 
 Daya tanggap merupakan keinginan para petugas untuk membantu masyarakat 
yang mengalami kesulitan dan memberikan pelayanan yang baik. Daya tanggap 
dapat diartikan sebagai kesigapan petugas kepada masyarakat yang membutuhkan 
pelayanan. Hubungan yang baik dan komunikasi yang terjalin antara petugas dan 
masyarakat memudahkan dalam proses pelayanan. Daya tanggap petugas Desa 
Malangjiwan dalam memberikan pelayanan sudah baik, petugas dalam menjalankan 
pekerjaan sudah semaksimal mungkin memberikan yang terbaik, yaitu apabila ada 
masyarakat yang datang, terlebih dahulu ditanyakan tentang kelengkapan berkas, jika 
masih ada warga masyarakat yang masih belum paham, petugas dengan senang hati 
menjelaskan langkah-langkah dalam mengurus surat.       
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3.1.4 Jaminan (assurance) Pelayanan di Desa Malangjiwan 
Kantor Desa Malangjiwan Kecamatan Colomadu sebagai lembaga pemerintah 
yang berwenang menangani tentang kependudukan dapat memberikan kenyamanan 
selama pelayanan yaitu dengan memberikan jaminan mengenai pelayanan dalam 
megurus surat-surat, kenyamanan dan keamanan selama mengurus surat. Jaminan 
dalam mengurus surat yaitu masyarakat yang datang ke kantor desa untuk mengurus 
surat apabila sudah melengkapi persyaratan sesuai dengan apa yang ada di papan 
informasi maka petugas akan memprosesnya dan masyarakat dapat menerima surat 
keterangan yang dibutuhkan.  
Jaminan kenyamanan yaitu pemerintah Desa Malangjiwan Kecamatan 
Colomadu dapat memperhatikan kenyamanan bagi masyarakat saat proses pelayanan 
berlangsung karena tersedianya ruang untuk menunggu, terdapat papan informasi 
sedangkan kenyamanan petugas yaitu tersedianya perlengkapan atau sarana dan 
prasarana yang lengkap untuk menunjang proses kegiatan dalam pelayanan 
masyarakat seperti komputer, alat print, foto copy. Jaminan keamanan yaitu 
masyarakat tidak perlu khawatir dan resah dengan keamanannya karena pemerintah 
desa Malangjiwan Kecamatan Colomadu sudah menjamin keamanan tersebut. 
Masyarakat yang datang ke kantor desa untuk melakukan pelayanan juga tidak perlu 
takut saat memparkirkan sepeda motor karena tersedia lahan yang cukup luas dan 
diberi pagar.  
3.1.5 Empati (empathy) Pelayanan di Desa Malangjiwan 
Rasa kepedulian dan memberikan perhatian kepada seseorang merupakan 
perwujudan dari rasa empati. Kantor Desa Malangjiwan sebagai instansi yang 
berwenang menyelenggarakan pelayanan bagi masyarakat yang membutuhkan di 
tuntut untuk selalu siap membantu warga yang datang ke kantor untuk memperoleh 
surat-surat yang diinginkan sesuai dengan prosedur yang ditetapkan. Kepedulian 
petugas pada saat melakukan pelayanan dan memberikan perhatian kepada 
masyarakat sudah dirasakan oleh warga masyarakat selama proses pelayanan di Desa 
Malangjiwan Kecamatan Colomadu Kabupetan Karanganyar. Petugas dengan ramah 
dan sopan mau membantu masyarakat yang ingin membuat surat pengantar. 
3.2 Kendala Pelayanan di Desa Malangjiwan Kecamatan Colomadu 
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Kendala yang dihadapi petugas dalam melayani masyarakat tidak ada, hanya 
saja yang menjadi kendala pada masyarakatnya yaitu apabila pada saat proses 
pelayanan warga yang datang untuk membuat memproses surat-surat tidak 
melengkapi syarat-syarat sesuai dengan ketentuan yang sudah ada di Desa 
Malangjiwan Kecamatan Colomadu Kabupaten Karanganyar. 
3.3 Solusi untuk Mengatasi Kendala Pelayanan di Desa Malangjiwan 
Masyarakat yang datang ke kantor desa untuk mengurus surat seharusnya 
sudah melengkapi syarat-syarat sesuai dengan ketentuan, akan tetapi jika masih ada 
masyarakat sudah sampai ke kantor desa dan belum melengkapi syarat-syarat, 
petugas akan menjelaskan agar melengkapi persyaratannya supaya dapat di proses 
dan masyarakat dapat memperoleh surat pengantar sesuai dengan kebutuhan.  
 
4. KESIMPULAN 
Tujuan utama dibentuknya pemerintah adalah untuk menjaga suatu sistem 
ketertiban dalam kehidupan masyarakat. Pelayanan publik adalah suatu kegiatan 
dalam rangka pemenuhan kebutuhan seseorang atau masyarakat pada umumnya atas 
barang, jasa, dan pelayanan adminsitratif yang disediakan oleh penyelenggara 
pelayanan publik.  
4.1 Pelaksanaan Pelayanan di Desa Malangjiwan Kecamatan Colomadu Kabupaten 
Karanganyar  
Bukti langsung dapat terealisasi dengan baik petugas di Desa Malangjiwan 
Kecamatan Colomadu Kabupaten Karanganyar dapat melayani masyarakat sesuai 
dengan apa yang dibutuhkan apabila syarat-syarat dalam mengurus surat sudah 
lengkap. Petugas dalam melayani masyarakat yang ada di Desa Malangjiwan 
Kecamatan Colomadu dapat terlaksana dengan baik, karena warga masyarakat yang 
datang untuk mengurus surat-surat merasa puas dengan pelayanan petugas. Daya 
tanggap petugas dalam memberikan pelayanan sudah baik, saat masyarakat datang 
untuk mengurus surat petugas terlebih dahulu menanyakan tentang kelengkapan 
berkas. Jaminan dalam mengurus surat dapat terealisasi dengan baik, masyarakat 
yang datang ke kantor Desa Malangjiwan Kecamatan Colomadu apabila sudah 
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melengkapi syarat-syarat yang sesuai dengan ketentuan, maka petugas akan 
memprosesnya dan masyarakat dapat menerima surat keterangan yang dibutuhkan. 
Jaminan kenyamanan  juga dirasakan oleh masyarakat saat proses pelayanan 
berlangsung karena perlengkapan atau sarana dan prasarana untuk menunjang proses 
kegiatan dalam pelayanan masyarakat sudah baik dan lengkap. Jaminan keamanan 
juga diberikan kepadan masyarakat yang datang ke kantor desa untuk melakukan 
pelayanan, masyarakat tidak perlu takut saat memparkirkan sepeda motor karena 
tersedia lahan yang cukup luas dan diberi pagar.  
Kepedulian petugas pada saat melakukan pelayanan dan memberikan perhatian 
kepada masyarakat sudah dirasakan oleh warga masyarakat selama proses pelayanan 
di Desa Malangjiwan Kecamatan Colomadu Kabupaten Karanganyar. Petugas 
dengan ramah dan sopan mau membantu masyarakat yang ingin membuat surat 
pengantar.  
4.2 Kendala Pelayanan di Desa Malangjiwan Kecamatan Colomadu 
Pada saat proses pelayanan warga yang datang untuk membuat memproses 
surat-surat tidak melengkapi syarat-syarat sesuai dengan ketentuan yang sudah ada di 
Desa Malangjiwan Kecamatan Colomadu Kabupaten Karanganyar. 
4.3 Solusi untuk Mengatasi Kendala Pelayanan di Desa Malangjiwan 
Petugas menjelaskan agar melengkapi persyaratannya supaya dapat di proses 
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